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Abstrak 
 
 
Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk menganalisis dan merancang sistem 
yang menangani masalah pelayanan kepada pelanggan atau Customer Relationship 
Management (CRM) pada CV. Asia Lab, dimana analisis dan perancangan ini dapat 
membantu mempermudah dalam pencarian data dan kegiatan-kegiatan yang ada 
dalam perusahaan.. Metode penulisan skripsi ini adalah metode FAST (Framework 
for the Application of System Techniques) yang terdiri dari metode analisis dan 
metode perancangan. Metode analisis terdiri dari gambaran umum perusahaan, 
prosedur sistem berjalan, analisis permasalahan, analisis kebutuhan, dan analisis 
kelayakan. Metode perancangan terdiri dari rancangan sistem logis, rancangan sistem 
fisik, rancangan program, dan rancangan implementasi. Sistem ini merupakan sistem 
berbasis dekstop yang dirancang dengan menggunakan perangkat lunak Microsoft 
Visual Basic 2008 sebagai program aplikasinya dan SQL Server 2008 sebagai 
database. Hasil analisis diharapkan mampu membantu mengurangi kesalahan yang 
terjadi dalam proses transaksi pembelian, penjualan, dan persedian stok serta 
mempermudah karyawan dalam pelayanan kepada pelanggan. 
  
Kata kunci : CRM, FAST, Dekstop dan CV Asia Lab  
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang 
  Pada   umumnya  sebuah   perusahaan   didirikan   dengan  tujuan  
utama memperoleh laba yang sebesar-besarnya. Berpedoman pada tujuan utama 
tersebut, maka banyak perusahaan lebih mementingkan bagaimana caranya 
untuk meningkatkan pendapatan. Namun, seiring berkembangnya dunia bisnis 
dan semakin banyaknya perusahaan yang turut serta di dalamnya, persaingan 
antar perusahaan menjadi semakin ketat dan menuntut perusahaan untuk 
memperbaiki diri agar dapat terus bertahan.  
  Pelanggan merupakan hal penting yang harus diperhatikan perusahaan 
untuk meningkatkan pendapatan. Untuk itu perusahaan perlu berusaha untuk 
mempertahankan pelanggan yang dimilikinya sekaligus berusaha untuk 
memperluas bisnisnya dengan menambah pelanggan baru dan mempertahankan 
pelanggan yang sudah ada. Untuk mempertahankan pelanggan, salah satu 
konsep yang ditawarkan ke perusahaan adalah CRM (Customer Relationship 
Management). CRM sebagai strategi bisnis menyeluruh dalam suatu perusahaan 
yang memungkinkan perusahaan tersebut secara efektif bisa mengelola 
hubungan dengan para pelanggan. 
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  CV Asia Lab  adalah perusahaan supplier alat - alat kesehatan yang 
bergerak dalam bidang hospital equipment, chemicals, medicals, glass ware, 
plastic ware and lab instruments. Pada CV Asia Lab konsep CRM  belum 
diterapkan, hal ini membuat CV Asia Lab tidak mengetahui apa yang 
diharapkan pelanggan dan kualitas barang seperti apa yang diinginkan 
pelanggan.  
  Sesuai dengan tema yang di ambil dan kebutuhan CV Asia Lab, maka 
penulis akan menyusun skripsi yang berjudul Analisis dan Perancangan 
Sistem Informasi Customer Relationship Mangement pada CV. Asia Lab 
Palembang. 
 
1.2   Perumusan Masalah 
Adapun masalah yang dihadapi oleh  CV. Asia Lab Palembang pada 
saat ini yaitu :  
a. Belum adanya CRM (Customer Relationship Management) sehingga tidak 
ada upaya dari pihak perusahaan untuk mempertahankan pelanggan. 
b. Perusahaan kurang efektif dalam mengelola hubungan dengan pelanggan. 
c. Karena kurang mengenal pelanggan dengan baik, CV Asia Lab  
memerlukan suatu sistem yang dapat memastikan bahwa informasi yang 
diterima pelanggan dan pegawai benar dan selalu up to date. 
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1.3 Ruang Lingkup 
Ruang lingkup bertujuan untuk mengarahkan kegiatan penulisan 
skripsi agar tidak menyimpang dan menghindari pembahasan yang tidak sesuai 
dengan topik yang diangkat, maka ruang lingkup penulisan ini dibatasi : 
1. Aplikasi CRM diterapkan dengan berbasis desktop. 
2. Aplikasi ini diciptakan untuk kebutuhan internal perusahaan terhadap 
informasi mengenai data pelanggan. 
 
1.4  Tujuan Dan Manfaat 
1.4.1   Tujuan 
 a. Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 
 b. Untuk meningkatkan komunikasi dan informasi antara CV. Asia Lab 
dengan pelanggan. 
1.4.2 Manfaat 
a. Informasi tentang barang yang dibutuhkan pelanggan dapat terpenuhi. 
b. CV Asia Lab dapat berkonsentrasi menjaga pelanggan supaya tidak 
berpindah ke pesaing. 
 
1.5 Metodologi 
Pada skripsi ini dilaksanakan dengan menggunakan metodologi proses 
pengembangan sistem (classic systems development process) yang bernama 
FAST (Framework for the Application of System Tecniques). Dengan alasan 
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karena standarisasinya baik serta proses yang stabil dan terencana. FAST terdiri 
atas tahapan - tahapan berikut : 
1. Investigasi Awal 
Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan data mengenai sistem informasi 
yang berjalan. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga cara, yaitu: 
a Metode observasi, yaitu dengan mengamati sistem kerja yang dilakukan 
pada CV. Asia Lab 
b Wawancara, yaitu melakukan tanya jawab dengan CV Asia Lab 
mengenai sistem kerja yang diterapkan untuk memperoleh data dari 
perusahaan tersebut.  
c Studi literatur, yaitu dengan membaca buku-buku sebagai bahan 
referensi untuk menunjang dalam penyusunan skripsi ini.  
2. Analisis Masalah 
Pada tahapan ini dilakukan pembelajaran dan pemahaman bidang masalah 
dengan menganalisis secara menyeluruh masalah yang ada di CV Asia Lab 
dengan menggunakan PIECES (Performance, Information, Economic, 
Control, Efisiensi, Security), pernyataan masalah, dan matrik sebab-akibat. 
3. Analisis Kebutuhan 
Berfungsi untuk mencari tahu apa saja yang dibutuhkan oleh sistem yang 
baru dengan menggunakan  model Use Case dan Candidate System Matrix. 
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4.   Analisis Keputusan 
Bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap beberapa kandidat dari 
solusi yang akan diajukan, menganalisa kandidat-kandidat tersebut serta 
merekomendasikan kandidat yang layak sebagai solusi dari sistem dengan 
menggunakan alat Feasibility Analysis Matrix dan Cost Benefit Analysis. 
5.   Perancangan (design) 
Tahapan ini bertujuan untuk mendokumentasikan rancangan sistem yang        
diusulkan dengan menggunakan DFD (Data Flow Diagram) logis, DFD 
(Data Flow Diagram) sistem dan ERD (Entity Relationship Diagram). 
6. Konstruksi dan Pengujian 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan seperti pembuatan  
database SQL Server dan program aplikasi Visual Basic sesuai dengan 
desain sistem yang diterapkan. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Agar pembuatan dapat terurut dan terarah, maka penulisan skripsi ini 
dikelompokkan kedalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Bab pendahuluan ini menguraikan latar belakang, ruang lingkup, 
tujuan dan manfaat, metodologi dan sistematika penulisan. 
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BAB 2 LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan teori-teori keilmuan yang mendasari masalah 
yang diteliti, terdiri dari teori-teori yang berhubungan dengan topik 
yang dibahas seperti konsep informasi, konsep CRM, konsep 
perancangan sistem, teknologi basis data dan alat bantu 
pengembangan aplikasi. 
BAB 3 ANALISIS SISTEM 
Bab ini menguraikan  perusahaan, struktur organisasi, wewenang dan 
tanggung jawab, prosedur yang sedang berjalan, permasalahan yang 
dihadapi, analisis sistem, dan alternatif pemecahan masalah. 
BAB 4 RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menguraikan tentang rancangan sistem logis dan rancangan 
sistem fisik terdiri dari diagram konteks, diagram dekomposisi, 
diagram aliran data subsistem dan sistem, dan model data ERD (Entity 
Relationship Management). 
BAB 5 PENUTUP 
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan-kesimpulan yang dapat 
ditarik dari penerapan sistem baru beserta saran yang diharapkan dapat 
bermanfaat bagi CV Asia Lab dalam pengembangan sistem yang baru. 
 
 
 
